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l. Introduccion

El Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano del Ministerio del Interior - CIRC,
comprometido con brindar una atencién diferenciada en calidad a la ciudadania, ha
disefiado el presente Manual de Normas y Procedimientos, con la finalidad de establecer
lineamientos y definir estrategias para orientar el funcionamiento de sus servicios,
tendiendo al establecimiento de aspectos metodoldgicos y normas adheridas al marco
legal nacional, que rigen la administracién pablica y su patrimonio.

El Manual de Normas y Procedimientos del CIRC, se constituye en un instrumento de
control que pretende en forma coordinada, salvaguardar los activos, verificar la eficiencia
operacional, respetando los principios de legalidad, eficacia y economia.

Considerando ser de importancia estratégica para la gestion institucional el
mantenimiento de una interaccion estrecha, fluida y confiable con la ciudadania, el CIRC
recoge y brinda informacion, recepciona y deriva quejas, denuncias y demas
planteamientos que provienen de las inquietudes ciudadanas, gestionando un eficiente
sistema que permite disponer de registros, facilitar la canalizacion de peticiones y dar
respuestas efectivas, en base a acciones y actividades articuladas.

La Direccion del CIRC cumple en hacer la presentacién del Manual de Normas vy
Procedimientos, que describe los lineamientos y los procedimientos que deben seguirse
en funcién de orientar su gestién institucional - fundamental para el logro de sus
propasitos - la administracién racional de sus recursos, y la ejecucion y el control que
pretende desarrollar en forma coordinada. Asimismo, cumple con las normativas
vigentes que establecen que cada entidad del sector publico debera elaborar las normas,
manuales de procedimientos, indicadores de gestion, indices de rendimiento y demas
instrumentos especificos para el funcionamiento del sistema de control Interno.

Para cada uno de los procedimientos disefiados, se definen sus objetivos y alcances
respectivos, asi como las politicas y normas que regulan su realizacion; y se describen las
actividades que involucran, y los diagramas de flujo correspondientes.
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Los procedimientos descritos corresponden a las funciones sustantivas del CIRC, que se
encuentran debidamente definidas en el Manual de Organizacion y Funciones
correspondiente, y a los procesos que integran su modelo funcional.

En cuanto al contenido, en primer lugar, se resumen el alcance del Manual de Normas y
Procedimientos, y se establecen los lineamientos para su uso y aplicacién, y se definen
los procedimientos para su revision y actualizacién periédica.

Se presentan luego, las definiciones de los principios y valores en caracter de reglas a las
cuales deben ajustarse las conductas de las personas, asi como deben regir a los
modelos de funcionamiento y las acciones del CIRC.

Se definen las politicas del CIRC, que abarcan un conjunto significativo de aspectos que
hacen a los principales procesos del CIRC para el cumplimiento de sus objetivos, tales
como la modalidad de atencion a la ciudadania, el procesamiento de los reclamos y la
atencién de peticiones de informacion publica, y la aplicacién efectiva de evaluacion de
sus prestaciones y la correspondiente retroalimentacion para orientar procesos de
mejoras continuas.

Se presentan, finalmente, el disefio del modelo funcional y operativo al cual se ajustan
las definiciones de los procedimientos - los cuales se presentan de manera descriptiva - y
el disefio de los flujos de actividades.
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II. Objetivos del Manual

El Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano del Ministerio del Interior ha desarrollado
un eficiente modelo funcional para orientar metodoldgica y eficientemente sus servicios
hacia la satisfaccién de los reclamos ciudadanos, ha identificado sus principales procesos,
y ha disefiado una secuencia de procedimientos, los cuales estan contenidos y descriptos
en el presente Manual de Normas y Procedimientos, que tiene el prop6sito de otorgar
formalidad a las actividades y acciones que se vinculan a la atencién ciudadana.

Objetivo general:

Disponer de un marco de referencia para todo el personal técnico y administrativo que
ejerce sus respectivas funciones en el Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano del
Ministerio del Interior.

Objetivos especificos:

- Brindar una herramienta que permita orientar las actividades y acciones relacionadas
con la recepcion de peticiones y reclamos ciudadanos, registros, evaluaciones,
derivaciones, seguimientos y administracion de respuestas.

- Normar los pasos a seguir para llevar a cabo estas acciones a nivel operativo, en
funcién de los procesos derivados del modelo funcional del CIRC.

El Manual de Normas y Procedimientos permitira:

- Conocer el funcionamiento interno del CIRC, en relacion a la atencion de los usuarios
e interesados, mediante la descripcion detallada de actividades y tareas, y la
ubicacion de las unidades responsables.

- Describir en forma detallada las tareas de cada dependencia involucrada en la
funcién de atencién a usuarios y a la ciudadania, y aquellas que son propias del CIRC.
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- Brindar un soporte adecuado a la Direccién del CIRC en la organizacion de las
actividades y acciones, evitando duplicidades.

- Facilitar las acciones de auditoria, control interno y evaluacion de los servicios.

El propdsito del Manual de Normas y Procedimientos se resume en que el mismo se debe
constituir en una guia fundamental para el logro de objetivos del CIRC, promoviendo la
eficiencia operacional bajo los principios de transparencia, legalidad, eficacia y economia. Es
un instrumento de caracteristicas dinamicas que debe mantenerse actualizado de
conformidad a los cambios que se suceden en la institucion y en el propio CIRC; asimismo,
debe guardar concordancia con el marco legal que lo regula, e inducir al ejercicio del control
interno eficaz de la Direccion del CIRC.

El Manual de Normas y Procedimientos del CIRC, se constituye en el documento oficial
que describe los objetivos, el marco legal y los procedimientos sustantivos que dan
sustento al quehacer de la Direccion del CIRC.

La descripcién de las actividades que cotidianamente realizan los equipos de trabajo que
integran el CIRC contenidas en presente Manual de Normas y Procedimientos, permite al
personal asignado a esa Direccion, y a los usuarios del sistema de gestion de la
informacion, quejas y denuncias, contar con un documento oficial que:

Deja constancia por escrito al respecto de los procedimientos a seguir en el
cumplimiento de las funciones aprobadas para el CIRC.

- Permite la consulta en lo relativo a la secuencia de actividades que forman parte
de los procedimientos sustantivos del area.

- Integra informacion relevante y actualizada, que facilita revisar periédicamente
los procesos de trabajo que orientan el quehacer operativo.

- Permite la capacitacion y actualizacion constante de las personas que en ellos
intervienen.
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- Transparenta a la poblacion el proceso que se sigue en la atencion de las

principales funciones que competen a la Direccion del CIRC.

Para el cumplimiento de sus objetivos, el Director/a del CIRC deberé asegurar que la
divulgacion del presente Manual de Normas y Procedimientos sea efectiva, en base a las

orientaciones y recomendaciones del Vice Ministerio a cargo.

El Manual de Normas y Procedimientos entrara en vigencia, una vez aprobado por el

Vice Ministro a cargo del Ministerio del Interior.
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I, Marco Juridico

El Manual de Normas y Procedimientos del Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano,
guarda concordancia en su concepcién y elaboracion con el siguiente marco legal, sin
perjuicio de otras disposiciones que pudieran ser aplicables y no son citadas en el
presente apartado:

- La Resolucién del Ministerio del Interior N© 112 de fecha 25 de marzo de 2010 por la
cual se dispone que la Direccion de Atencién al Ciudadano pase a depender de la
Direccion de Participacion Ciudadana del Ministerio del Interior e integre el Centro de
Reclamo Ciudadano, destinado a garantizar el ejercicio del derecho de los ciudadanos
mediante la formulacion de denuncias, quejas, reclamos, criticas y sugerencias, a la
estructura de la Direccion de Atencion al Ciudadano en razén de sus funciones y
objetivos.

- La Resolucion del Ministerio del Interior N° 49 de fecha 22 de setiembre de 2008 por la
cual se aprueba el proyecto denominado “Centro de Reclamo Ciudadano” del Ministerio
del Interior como Direccion dependiente de la Secretaria General que servira de canal de
comunicacion en interrelacion entre el Ministerio del Interior y la poblacién,
posibilitando al ciudadano acercar sus consultas y sugerencias y fomentara la
participacion ciudadana a través del acceso a la informacion desde un Centro de Reclamo
Ciudadano que constituira una herramienta para el control y mejoramiento continuo de
la gestion y cumplimiento de los objetivos institucionales.

- El Decreto del Poder Ejecutivo N° 21.917 de fecha 11 de agosto de 2003 que establece
la estructura organica y funcional del Ministerio del Interior, modificado por Decreto del
Poder Ejecutivo N° 1.811 de fecha 15 de abril de 2009 que adecua la estructura organica
del Ministerio del Interior a las necesidades presentes de la Institucion.

- La Ley Nro. 222/93 Organica de la Policia Nacional, que establece la organizacion,
funciones, atribuciones y fines de la Policia Nacional, con jurisdiccion en toda la
Republica del Paraguay, la cual depende jerarquicamente del Poder Ejecutivo, con el que
se vinculara por medio del Ministerio del Interior.
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- La Ley N° 978/96 De Migraciones, en la cual se establece que el 6rgano de ejecucién de
la politica migratoria nacional y de aplicacion de esta ley y su reglamentacion sera la
Direccion General de Migraciones, dependiente del Ministerio del Interior.

- La Ley 1626/00 de la Funcion Publica, que tiene por objeto regular la situacion juridica
de los funcionarios y de los empleados publicos, el personal de confianza, el contratado y
el auxiliar que presten servicio en la Administracion Central, en los entes
descentralizados, los gobiernos departamentales y municipales, la Defensoria del Pueblo,
la Contraloria, la banca publica y los demas organismos y entidades del Estado.

- La Ley N° 977/96 Que aprueba la Convencion Interamericana contra la Corrupcion
suscrita el 29 de marzo de 1996, en Caracas, Venezuela, por la cual los Estados Partes
convienen en considerar la aplicabilidad de medidas, dentro de sus propios sistemas
institucionales, destinadas a crear, mantener y fortalecer entre otros los mecanismos
para estimular la participacion de la sociedad civil y de las organizaciones no
gubernamentales en los esfuerzos destinados a prevenir la corrupcion.

- La Ley N° 2535/05 Que aprueba la Convencion de las Naciones Unidas contra la
Corrupcion, por la cual cada Estado Parte, de conformidad con los principios
fundamentales de su ordenamiento juridico, formulara y aplicard o mantendra en vigor
politicas coordinadas y eficaces contra la corrupcion que promuevan la participacion de
la sociedad, adoptara las medidas que sean necesarias para aumentar la transparencia
en su administracion publica, para la cual adoptara medidas que permitan al pablico en
general obtener, cuando proceda, informacion sobre la organizacion, el funcionamiento
y los procesos de adopcion de decisiones de su administracion publica y, con el debido
respeto a la proteccion de la intimidad y de los datos personales, sobre las decisiones y
actos juridicos que incumban al publico.

- La Constitucion de la Republica del Paraguay que garantiza el derecho que tiene toda
persona, individual o colectivamente a peticionar por escrito, sin requisitos especiales, a
las autoridades asi como el derecho a recibir informacion veraz, responsable y ecuéanime,
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IV. Disposiciones Generales

I\V.1 Alcance del Manual

El Manual de Normas y Procedimientos del Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano,
define y describe un conjunto de normativas y procedimientos que se adecuan, tanto a la
estructura organizativa de la Direccion, asi como a su modelo funcional en sus diferentes
niveles jerarquicos, constituyéndose en una herramienta de obligatoria consulta y
cumplimiento con el objeto de facilitar el analisis del control de gestion.

La informacion que contiene el presente documento afecta a los funcionarios del CIRC,
asi como también a los de las areas funcionales de cualquier nivel del Ministerio del
Interior o de las Instituciones dependientes, cuyas actividades laborales sean afectadas
por las definiciones de las funciones y atribuciones establecidas en el Manual de
Organizacion y Funciones del CIRC.

Las definiciones de las funciones del CIRC se adecuan a las normativas legales y a los
lineamientos estratégicos del Ministerio del Interior, consecuentemente, el contenido
del presente Manual se ajusta también de manera coherente a esos lineamientos
establecidos.

Los procedimientos descriptos abarcan todos los procesos que integran el sistema de
informacion y gestion de reclamos del CIRC. En este sentido, el CIRC - tanto en su
modalidad de funcionamiento fisico como virtual — tiene por objetivo:

Recopilar, organizar, conservar y distribuir informacion relacionada con la prestacion de
servicios, gestion de tramites, y gestion de reclamos ciudadanos en el ejercicio de sus
derechos, para promover el acceso equitativo, rapido y eficiente a esta informacién que
puede contribuir a la mejora de la calidad de los servicios publicos.

Elaborado por: Fecha de Aprobacioén Fecha de la Ultima Pagina

Revision

CIDSEP-UC / / / / 10 de 66




7~

MINISTERIO

DEL INTERIOR CENTRO DE MANUAL DE

INFORMACION NORMAS Y
Y RECLAMO CIUDADANO |PROCEDIMIENTOS

Re

Ello

v

implica:

Asegurar la difusion, el acceso y la conservacion de los recursos de informacion, y
colaborar en los procesos de creacion de conocimiento.

Prestar servicios basados en la sistematizacion de materiales informativos y su
puesta a disposicién de los usuarios, sean estos individuos, equipos de trabajo u
organizaciones que los requieren para investigar, planificar y tomar decisiones en el
ambito de la gestién de los servicios publicos y el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

Favorecer las condiciones en que se distribuye la informacion con la formulacion y
ejecucion de politicas abiertas de difusion.

Disposicion para ejercer un rol de intermediacion al extender y hacer llegar la
informacion y la documentacion a multiples fuentes, tanto demandantes como
productoras de informacion, relacionadas de manera fisica y/o virtual.

Contribuir a la gestion del conocimiento ciudadano mediante el enriquecimiento de
la informacion a partir de las propias dinamicas de trabajo.

En consecuencia, el CIRC disefiado y estructurado para brindar informacién y procesar
reclamos ciudadanos es concebido como:

Un espacio fisico y virtual en el que se puede acceder y compartir servicios y
recursos informativos, para la orientacion ciudadana en la gestion de tramites,
acceso a los servicios, y recepcion y procesamiento de sus reclamos.

Un punto focal para la recopilacién, el ordenamiento, el andlisis, la sistematizacion
de datos, y la distribucion de informacion.

Un proveedor de productos y servicios de informacion, y gestor de reclamos.
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Un promotor de una cultura de la participacion y el intercambio de informacion,
considerada desde un punto de vista de acciones cooperativas entre las instituciones
involucradas, y la ciudadania demandante de informacion.

Un agente que desempefia un rol importante en la transferencia de conocimiento, y
por lo tanto, que ejerce una incidencia en los procesos de educacion ciudadana.

Un recurso comun para toda la ciudadania interesada en solicitar informacion, o
presentar sugerencias, quejas y denuncias.

IV.2 Lineamientos para el Uso y la Aplicacion

Las
con

organizaciones, a lo largo del tiempo, experimentan cambios, generalmente a
secuencia de acciones relacionadas con la innovacién y el desarrollo. Por esta razén,

el Manual, requiere ser sometido a una revision periodica de su contenido, a fin de
incorporar las modificaciones que se consideren pertinentes, reemplazando los aspectos
que pierden vigencia, incorporando nuevos requerimientos, observando las indicaciones
técnicas requeridas para tales efectos.

El uso y aplicacién del Manual es de exclusividad del CIRC, debiendo observarse los
siguientes lineamientos:

a. El contenido del Manual de Normas y Procedimientos del CIRC es de estricto
cumplimiento para los funcionarios involucrados, por lo tanto, el Director/a seré
responsable de divulgar su informacion y vigilar su cumplimiento.

b. La Direccién del CIRC es responsable de suministrar a todo el personal de su
Direccion, cualquier informacién considerada necesaria para aclarar dudas que
puedan surgir respecto al contenido establecido y emitido en este Manual.

c. Larevision y actualizacion completa de este Manual debe hacerse, por lo menos una
vez al afo, observando orientaciones del Vice Ministerio a cargo.

d. Ninguna otra dependencia de la Institucion ajena al CIRC tendré facultad para realizar
modificaciones de las normas y procedimientos contenidas en este Manual, sin la
debida aprobacion del Vice Ministerio a cargo.
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e. La Direccion del CIRC interaccionara, en tiempo y forma, con las areas internas del
Ministerio del Interior y con las de las Instituciones dependientes, a fin de verificar
posibles alteraciones de los procedimientos, con vista al mantenimiento vy
actualizacion del Manual de Normas y Procedimientos.

IV.3 Procedimientos para la Actualizacion del Manual

Dado que el Manual se elabora en un tiempo determinado, con informacion recolectada
en ese momento y debido a los constantes cambios que se presentan, tanto en lo interno
como en lo externo de las organizaciones, éste puede quedar obsoleto, si no se le da el
mantenimiento necesario y si no se actualiza conforme a los movimientos que se van
presentando.

Por lo tanto se debe estar revisando y actualizando constantemente para que su vida util
sea mayor y pueda ser una herramienta efectiva para la organizacion.

Con el fin de mantener el presente Manual actualizado, a continuacién se presentan una
serie de recomendaciones.

v Se debera revisar minimo una vez al afio, con el fin de determinar si los cambios
ocurridos durante este periodo han afectado la forma de llevar a cabo los
procedimientos.

v' Cuando se presente algin cambio interno que amerite la transformacion del
procedimiento en cuanto a sus politicas, normas, personas que intervienen, en los
formularios utilizados o en la forma en que se lleva a cabo, se debe proceder a
corregir el Manual de forma inmediata.

v El responsable de revisar y de actualizar el manual cada afio sera la Direccion del
CIRC o en su defecto la persona que sea designada para esta labor.

v El responsable de cada reparticion, sea ésta del Ministerio del Interior o de
cualquiera de las Instituciones dependientes, debera informar o dar a conocer al
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Director/a del CIRC acerca de cualquier cambio que noten en la forma en que se
realizan las actividades o se ejecutan los procesos, con el fin introducir las
correspondientes modificaciones en el Manual de Normas y Procedimientos.

v/ Cuando se requiera incluir un nuevo procedimiento en el Manual, se solicitara la
autorizacion correspondiente, y se observaran los criterios y orientaciones del Vice
Ministerio a cargo.
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V. Formulacion de Valores

Un Manual de Normas y Procedimientos que documenta la tecnologia, es aplicado a un
area, departamento, direccion u organizacion. Este instrumento debe responder a
preguntas tales como, lo que se hace — politicas — y como se hace — procedimientos —
para administrar el CIRC y controlar sus procesos asociados a la calidad de los servicios

ofrecidos.

Las politicas y normas que se definen establecen las reglas que se deben seguir 0 a las
cuales deben ajustarse las conductas del personal, los modelos funcionales y operativos,
las tareas y las actividades del CIRC. Estos lineamientos se constituyen en:

AN NN

Una decision unitaria que se aplica a todas las situaciones similares;

Una orientacion hacia donde deben dirigirse todas las actividades de un mismo tipo;
La manera consistente de tratar a las personas;
Una orientacion que facilita la toma de decisiones en actividades rutinarias;
Lo que la Direccion desea que se haga en cada situacion definida.

Al estar directamente relacionada con las personas, las politicas y las normas surgen en
todas las actividades en que ellas se desenvuelven en el CIRC.

a. Procesos. En los procesos de planeamiento, de atencion al ciudadano, de registros y
derivacion, de seguimiento, de devolucién, y de evaluacion.

b. Sistemas. En sistemas de calidad, de trabajo, de control, de mejoras, y otros.
Mejoras. En mejoras de los procesos, sistemas, planes, estrategias, proyectos, etc.

d. Conflictos. En conflictos con usuarios, dependencias institucionales, otras areas y
niveles jerarquicos, etc.

Para su formulacién se deben observar las siguientes reglas:
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a) Establecerlas por escrito y darles validez; b) Redactarlas con claridad y precision; c)
Darlas a conocer a todos los niveles donde se van a interpretar y aplicar; d) Coordinarlas
con las demas politicas; e) Revisarlas periédicamente; f) Ser razonables y aplicables en la
préactica; g) Estar acordes con los objetivos de la institucidn; h) Ser flexibles.

Formulacion de Principios y Valores

Todo funcionario asignado a prestar servicio en el CIRC del Ministerio del Interior, y que
tenga un vinculo directo con la prestacion del servicio de atencién a la ciudadania,
asumira y actuara de acuerdo al codigo de buen gobierno, de los principios y valores, y
todos aquellos parametros establecidos en esta materia, para la administracién del
servicio.

Los principios que rigen al personal que administra y opera en el CIRC son:

Legalidad: implica la observacion, en sentido estricto, de las disposiciones contenidas en
la Constitucion Nacional de la Republica del Paraguay, La Ley Orgéanica del Ministerio del
Interior, el Reglamento Interno, caso se disponga, asi como las demas disposiciones
legales aplicables a la materia.

Transparencia: esto es, colocar la informacion sobre los servicios institucionales de
manera clara y precisa a disposicion de la poblacién, para que ésta pueda revisarla,
analizarla y, en su caso, utilizarla como fundamento para las sugerencias, quejas y
denuncias.

Accesibilidad: significa facilitar la disponibilidad del servicio que el CIRC brinda a la
ciudadania, en el momento que se lo requiera.

Confidencialidad: implica ofrecer garantias en el manejo, procesamiento y uso de los
datos e informaciones confiadas al CIRC, aplicando criterios de discrecion, observando las
normas de seguridad y confidencialidad.

Honestidad: significa que el personal asignado al CIRC debe observar un comportamiento
y una actitud de expresion sincera ajustada a la verdad.
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Confianza: implica garantizar a la ciudadania la seguridad de que sus reclamos seran
escuchados y tomados en cuenta, para el ejercicio de sus derechos ciudadanos, y para la
orientacion de mejoras de los servicios institucionales.

Fiabilidad: significa transmitir una imagen de credibilidad, seguridad y confianza en todas
las actuaciones del CIRC, ofreciendo informacion y datos exactos en su interaccion con la
ciudadania.

Respeto: implica el reconocimiento de los derechos de los ciudadanos en particular, y de
la sociedad en general, observando la consideracion debida hacia las personas que
demandan los servicios ofrecidos.

Responsabilidad: expresa el compromiso contraido con la poblacién en todos los actos
realizados con justicia y en cumplimiento del deber en todos los sentidos.

Objetividad: implica formar juicios con base en evidencias; sin dejarse influenciar por
otras personas 0 por intereses propios al momento de procesar, evaluar y comunicar los
reclamos y resultados de los mismos.

Imparcialidad: se refiere a dar un trato justo y equitativo a los reclamos ciudadanos
presentados al CIRC.

Espiritu de servicio: consiste en sentir satisfaccién personal y colectiva en brindar ayuda
y apoyo a los demas en sus necesidades, sin la exigencia de retribuciones a cambio.

Tolerancia: esto es, la capacidad que tiene el personal del CIRC para comprender a la
ciudadania en sus diversas actitudes, comportamientos y necesidades, manteniendo un
clima adecuado que favorezca la prestacion del servicio.

Empatia: capacidad de percibir y responder a las necesidades, emociones y preferencias
de los demas ("Sensibilidad Social") promoviendo una sintonia afectiva con las demas
personas y generando un ambiente adecuado para la prestacion del servicio.
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Amabilidad: es el comportamiento afable, afectuoso, educado, cortés que se tiene hacia
la ciudadania.

Competencia: son los conocimientos, habilidades y actitudes personales necesarias, la
informacion, capacitacion y la formacion necesarias para la realizacion del servicio.

Brevedad: significa que los procesos del sistema de quejas y denuncias sean de duracién
razonable, evitando los formalismos innecesarios y procurando que el tiempo que medie
entre la investigacion y la resolucidn que se emite, sea el menor posible.

Trabajo en equipo: implica comprometer esfuerzos individuales bajo los mismos
principios éticos, con una misién y vision comun del CIRC.

Mejora continua: guarda relacién con el mantenimiento de una actitud constructiva,
seflalando las irregularidades y deficiencias que se detecten en el Sistema de
Informacion, Quejas y Denuncias, ademds de recomendar las medidas que se estime
pertinentes para su prevencion y/o correccion.

Eficacia: implica desarrollar y fortalecer la capacidad de logros del CIRC, a fin de alcanzar
sus propositos y fines.

Eficiencia: significa disponer un servicio con criterios de calidad al menor costo posible,
aplicando objetiva y racionalmente los recursos disponibles.

Principios Operacionales del CIRC

Accesibilidad: los recursos y servicios del CIRC deberan ser accesibles para todos los
actores implicados a través de la utilizacion de formatos de facil manejo y aplicacion.
Estos recursos y servicios deberdn poder transmitirse a través de canales de distribucion,
tanto fisicos como virtuales, ya que a pesar del avance de las nuevas tecnologias de la
informacion y de la comunicacién, muchas personas e instituciones, todavia se ven
privadas del acceso a los medios informéticos.
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Participacion: la gestion de reclamos ciudadanos y el intercambio de la informacién
deberdn basarse en un sistema de colaboracion y alianzas con un elevado grado de
participacion de los organismos que se encargan de la provision de datos e informacion,
tanto de aquellos que difunden como de aquellos que generan informacion, y también
los que tienen atribucion de entender en materia de tratamiento de quejas y denuncias
ciudadanas.

Operatividad: todos los recursos informativos deberan adoptar estandares vy
metodologias que permitan facilitar el acceso a la informacién, y al mismo tiempo,
disponer recursos interactivos que faciliten y propicien la presentacion de reclamos
ciudadanos, la realizacién de consultas y seguimiento de casos, y el ejercicio del control
de cumplimiento de los servicios.

Servicio: una vision dirigida a atender a los usuarios del CIRC y, por ende, a la sociedad en
su conjunto. Como parte de esta filosofia, el Centro deberd desarrollar una gestion
proactiva, es decir, adelantarse a las necesidades de los usuarios, creando recursos que
atiendan las nuevas demandas de informacion y conocimiento que vayan surgiendo en el
ambito de los requerimientos de tramites y servicios, asi como la gestion de reclamos.

Pertenencia a una Red: el CIRC impulsara y propiciara la conformacion de una Red de
Centros de Atencion a Reclamos Ciudadanos.

Todos estos principios y valores deben caracterizar a la calidad del servicio del CIRC a fin
de adecuarse de la mejor manera posible a las expectativas de la ciudadania. De ser
posible, requieren ser validados por ella, sobre la base de la realizacién de
investigaciones y estudios de medicion.
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V1. Formulacion de Politicas

Formulacion de Politicas

Politicas sobre Aspectos Generales del CIRC

>

El CIRC brindarad atencion a todos los casos que involucren la presentacion de
solicitud de informacion, sugerencias, opiniones, que se relacionen con la calidad de
los servicios del Ministerio de Interior y las instituciones dependientes, y competan a
las instancias internas de la organizacion.

El CIRC brindara atencién a todos los casos de presentacion de quejas y denuncias
contra los funcionarios del Ministerio del Interior, de la Direccion Nacional de
Migraciones, y el personal policial en servicio activo, y dard curso de tramite en
interaccion directa con las areas competentes de las referidas instituciones.

El personal asignado a prestar servicios en el CIRC, deberé observar estrictamente la
normativa establecida y asociada a los servicios dispuestos al alcance de la
ciudadania.

Politicas Acerca de la Confidencialidad

» EICIRC garantizara la debida proteccién de la identidad del usuario/a o denunciante
en todos los casos, salvo en aquellos en los que el interesado/a manifieste lo
contrario.

» El CIRC garantizara la confidencialidad de los datos e informacion derivados de la
presentacion de quejas y reclamos, debiendo procesarlos de conformidad a las
pautas y lineamientos establecidos para esta materia.
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La informacion de caracter personal sera confidencial y no podréa darsele distinto uso
al especificado en el Manual de Normas y Procedimientos del CIRC.

Los usuarios deberan cumplir, en todos los casos, con los requisitos sefialados por el
CIRC, asi como los establecidos por las areas competentes de las instituciones
involucradas para que su solicitud y reclamos sean procedentes.

Politicas Acerca de los Espacios Ciudadanos

>

La Direccion determinara los medios y procedimientos a través de los cuales
brindara atencion a las solicitudes ciudadanas, que pueden ser presentadas de forma
escrita, personalmente en las oficinas del CIRC, via telefénica o via Internet, a fin de
brindar una mejor y oportuna atencion ciudadana.

Toda solicitud de informacion, presentacion de sugerencias, formulacién de quejas y
presentacion de una denuncia, debera ajustarse coherentemente a los medios
establecidos para estos fines.

Para la presentacién de una solicitud o requerimiento, utilizando la red Internet, se
debera ingresar a la pagina que se establezca, y acceder al link de acceso al CIRC. La
solicitud por este medio debe llenar los requisitos minimos exigidos por el sistema
aplicativo de gestion electrénica de reclamos.

Las solicitudes o requerimientos que se presentan en forma escrita, deberan ser
dirigidas al CIRC y contener por lo menos la siguiente informacion: nombres y
apellidos completos del solicitante; nimero de documento de identidad; direccion
de residencia; objeto de la solicitud; razones en que se apoya, Y la relacion de
documentos que se constituyen en soporte o evidencia de la situacion mencionada.

Si se desea interponer la solicitud o requerimiento de forma verbal, el usuario
debera dirigirse a las oficinas del CIRC, cuya ubicacién fisica debera estar
suficientemente divulgada a la ciudadania, y diligenciar, segun sean los
procedimientos, en interaccion con la persona responsable de la atencion presencial.
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Las areas internas del Ministerio del Interior y de las instituciones dependientes
estaran imposibilitadas de recibir y acceder solicitudes de forma directa, excepto las
de caracter urgente, las cuales deberan ser atendidas inmediatamente e informadas
al CIRC.

Toda solicitud que se ingrese, por los motivos que fueren, en areas distintas del
CIRC, debera canalizarse a éste para su registro y asignacion de numero de
expediente. Lo anterior, se realizara llenando el formulario correspondiente, al cual
se le anexara el documento o documentos generadores de la solicitud y demas
documentacién que haya sido entregada por el solicitante, en cada caso.

El reclamo que no se ajuste al cumplimiento de las politicas que anteceden, sera
considerado como “no presentado”, y en consecuencia, no se le dara curso de
tramite.

Politicas Acerca del Procesamiento de Reclamos

>

Todo reclamo debe ser resuelto en el plazo establecido en los estandares previstos
que surjan de los acuerdos que el CIRC establezca con las dependencias involucradas
y que deben ser comunicados debidamente, segin sea el espacio ciudadano
utilizado.

Existiran dos tipos de prioridades en el tratamiento de los reclamos:

Normal: implica que se atenderé los reclamos ciudadanos respetando los tiempos de
respuesta establecidos para cada una de las areas.

Urgente: implica que la solicitud se antepondra a las que se encuentren ya
calendarizadas y registradas; podra ser recibida por las dependencias internas de la
institucion, en cuyo caso se debera informar al CIRC de la prioridad otorgada a la
solicitud, en un término oportuno acordado con las dependencias.

El/la Director/a del CIRC remitira directamente, al Departamento de Juridico de la
Policia Nacional las quejas y denuncias contra el personal policial en servicio
presentadas por la ciudadania.
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Las distintas areas tienen la obligacién, en caso de disponer de una red electrénica y
un sistema aplicativo de seguimiento en operacion, de establecer en la base de
datos de la red el estatus real de cada demanda, para contar con informacion
confiable y oportuna. La actualizacion de esta base de datos debera ser permanente
o0 de acuerdo a la dinamica de atencién de los propios trdmites y servicios, y en su
caso, las areas competentes deberan actualizar la base correspondiente.

En caso de disponer de una red local, solo el personal habilitado y capacitado de
cada area, tendra acceso al manejo de la informacion, respetando siempre lo
establecido en los Manuales del CIRC.

Cada dependencia involucrada en la atencién al reclamo ciudadano, tendra la
custodia de la informacion, entendiéndose que el mal uso de ella implicard una falta
administrativa.

Cualquier tipo de informacion, solicitada por dependencias no involucradas en la
atencion a las solicitudes de la poblacion, debera ser requerida por escrito al CIRC,
Unico autorizado para suministrar informacion a terceros, respetando siempre la
normativa correspondiente.

Los casos que, ocasionalmente, sean publicados por los distintos medios de
comunicacion, tendran caracter de urgencia, debiendo ser atendidos
inmediatamente por el area competente, informando de ello al CIRC, en un término
oportuno.

Politicas Acerca del Seguimiento al Tramite

>

El CIRC ejecutara el proceso de seguimiento al trdmite de los reclamos, realizando las
actividades y acciones previstas, manteniendo una interaccion bilateral eficiente con
las areas responsables del procesamiento de los tramites de reclamos.

El sistema debera prever la actualizacion permanente de los registros en términos
del avance de las tramitaciones generadas a consecuencia de la presentacion de las
sugerencias, quejas y denuncias.
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El CIRC mantendra informado al ciudadano interesado acerca de la posicion del
tramite vinculado al reclamo presentado, de una manera responsable y aplicando
correctamente los procedimientos establecidos.

Politicas Acerca de las Respuestas y Devoluciones

>

Las respuestas de las solicitudes y requerimientos interpuestos seran remitidas al
CIRC por la dependencia a la cual compete la solucién de la misma, en la forma que
establecen los procedimientos.

Una vez que las respuestas se hayan canalizado al interesado, se deberé realizar el
correspondiente registro en el sistema aplicativo, cerrando el caso, y dejando
constancia de lo actuado.

Siempre que se emita una respuesta, deberé quedar constancia del recibido, o en su
defecto los motivos de "no entrega” de la respuesta al solicitante. Si no fuere posible
comunicar la respuesta, el CIRC debera informar a la dependencia responsable del
tramite.

Cuando no fuere posible contestar dentro del término establecido por el
Reglamento del CIRC, se informaré por escrito al solicitante, indicando los motivos
de lademoray la fecha en que se resolvera y dara respuesta.

Cuando la solicitud o requerimiento haya sido interpuesto de manera verbal, la
decision podra tomarse y comunicarse en la misma forma al interesado, siempre que
sea posible. En los demas casos la respuesta sera enviada de manera escrita.

El tiempo de respuesta para cada reclamo y su respectivo tramite, sera el
establecido en el Manual del CIRC? asi como en los lineamientos o reglas de
operacion de sistema de quejas y denuncias.

1 Documento cuya elaboracion se recomienda.

2 Documento cuya elaboracién se recomienda.
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Politicas Acerca de la Evaluacion y Retroalimentacion

>

El CIRC ejecutara procesos de seguimiento y auto-evaluacién permanentes a través
de la aplicacion de encuestas de satisfaccion, al 100% de los solicitantes con relacion
a la atencion brindada por el Centro, y sobre la atencion brindada por las
dependencias competentes, aplicando instrumentos y procedimientos que el CIRC
establezca, con la finalidad de coadyuvar en la mejora continua de la atencion
ciudadana.

El CIRC dispondra de un sistema de retroalimentacion permanente con relacion a la
gestion de los reclamos, quejas y denuncias presentadas por la ciudadania, y
establecerd pautas y procedimientos de mejora continua de los procesos del
sistema.

Politicas Acerca de Otros Aspectos

» Cualquier adecuacion del sistema y modificacion de los procedimientos, sera de la
exclusiva competencia del CIRC, el cual coordinaré las acciones correspondientes.

> El horario de atencién al pablico del CIRC, asi como el horario que las dependencias
competentes deberan observar para establecer las acciones correspondientes para
procesar diariamente las solicitudes, seran establecidos y contenidos en los
Reglamentos del CIRC.

> Latramitacién de los reclamos, sugerencias, quejas y denuncias gestionadas a través
del CIRC seran sin cargo alguno para los usuarios del sistema.
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VIIl. Diseno del Modelo Operacional

Esquema General del Proceso Operativo de Atencion

bbb

v 1

.....

Atencion
PRESENCIAL

Atencion
TELEFONICA

> CIRC

Atencion
ELECTRONICA

o

Se trata de un
reclamo
ciudadano?

El sistema
da curso de
acceso al
reclamo

El sistema
orienta y finaliza
la atencion

El usuario del sistema de informacion y gestion de reclamos del CIRC podra presentar sus
peticiones a través de cualquiera de las formas disponibles para esa finalidad: presencial,
telefonica o electronica. El sistema tendra capacidad suficiente, independientemente de
los canales utilizados por el usuario, de analizar la pertinencia de las peticiones y de
discriminar entre los procedentes y aquellos que no lo son, dando curso de acceso a los

primeros.

En todos los casos de recepcion de peticiones ciudadanas improcedentes con las
finalidades del CIRC, el sistema brindara orientacion adecuada al usuario al respecto de
los servicios del CIRC y sus objetivos, para luego finalizar la atencién.
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Conceder acceso a la atencion de las peticiones de los usuarios implicara la observacion

del siguiente esquema de atencion.

Reclamos
ciudadanos en
curso de
atencion

El sistema registra
el reclamo

Se trata de una
solicitud de
informacién?

Se trata de S

opiniones y
sugerencias?

El sistema
identifica al

————>| Base de Datos

del CIRC

T

El sistema accede
a la informacion y

El sistema finaliza

responde al
usuario

El sistema
identifica al
destinatario y
deriva el reclamo

la atencion

El sistema efectlia

El sistema
recepciona las

El sistema informa
al usuario acerca
de la solucion del

destinatario y >| elseguimiento del |—>t  respuestas, y
deriva la queja o caso y actualiza la actualiza la DB caso
denuncia DB
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El esquema abreviado que precede, ilustra acerca de los principales procesos y pasos
metodoldgicos que configuran el modelo de gestion de los reclamos ciudadanos a los cuales se
les ha dado curso de accidn, esto es, aquellos que retnen las condiciones para ser atendidas por
el CIRC.

El sistema se halla estructurado para atender a los siguientes casos:

a.

Cuando el reclamo se vincula con una solicitud de informacion que el CIRC esta en
condiciones de brindar. El sistema del Centro procedera al acceso de la Base de Datos a fin
de recuperar la informacion solicitada, que se encuentra almacenada, sistematizada y
actualizada en él; presentara la informacion al usuario en la forma que éste haya solicitado, y
finalizara la atencion.

Cuando el reclamo ciudadano trata de la presentacion de una opinién o sugerencia que
tienda a mejorar los servicios brindados por las instituciones o la gestién de los tramites
que se encuentran bajo sus respectivas responsabilidades. El sistema del CIRC identificara
claramente a la Institucion destinataria, y procederd a la derivacion de la opinién o
sugerencia a la dependencia bajo la cual recae la responsabilidad de recepcionarla y
procesarla.

El sistema ejecutard las acciones pertinentes de seguimiento al tramite, recepcion de
respuestas al reclamo presentado de parte de las instituciones afectadas por el reclamo,
registro y actualizacion de la Base de Datos, presentacion de soluciones al ciudadano, y
finalizacion de la atencion.

Cuando los reclamos ciudadanos resultan en la presentacién de quejas y denuncias que se
ajustan a los objetivos y alcance de los servicios del CIRC. El sistema procedera a la
identificacion de la institucién afectada, y a la posterior derivacion de la queja o denuncia a la
unidad de Asesoria Juridica del Ministerio del Interior a fin de obtener una valoracién juridica
del caso presentado, con excepcion de aquellas que afectan a la Policia Nacional, que el
sistema derivara directamente al Departamento de Asesoria juridica de esa institucion.

Posteriormente, el sistema procedera a ejecutar los procesos de seguimiento a los casos
derivados a cada institucion, a la actualizacion de la Base de Datos conforme al avance de la
tramitacion, a la recepcion de la solucion final del caso, y a la devolucion de la respuesta al
ciudadano demandante.

El sistema brindara informacion acerca del avance de la tramitacion en todos los casos que
el denunciante asi lo requiera, observando estrictamente los procedimientos detallados
establecidos en el presente Manual de Normas y Procedimientos.
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En términos generales, el disefio de los procedimientos relacionados a los procesos del
sistema de informacion y gestion de quejas y denuncias, implica la definicion de los
niveles de interaccion bidireccional que el CIRC requiere mantener con las instancias
internas competentes de cada una de las Instituciones con las cuales define el alcance
de sus servicios. Estas instancias deben entender sobre los casos de solicitudes de la
informacion publica que se defina colocar a disposicion de la ciudadania, sobre el
tratamiento que debe darse a las opiniones y sugerencias ciudadanas, asi como, sobre el
procesamiento de las quejas y denuncias contra los funcionarios y personal policial en
servicio activo, derivados desde el CIRC.

Los procedimientos relacionados con los casos atendidos por las dependencias internas,
variaran conforme sean los reclamos ciudadanos y sus motivos, sin embargo, se
establece que estas instancias son las responsables de canalizar, a través del CIRC, las
respuestas a la ciudadania.

Las dependencias internas de las Instituciones intervinientes, podran interaccionar, en
los casos que se requieran, con otras dependencias de la misma Institucion o con otras
Instituciones que resulten ser afectadas por los reclamos.

Los procedimientos involucrados con los tramites de las quejas y denuncias, deben ser
definidos por cada una de las Instituciones afectadas, de conformidad a los reglamentos
y leyes vigentes, previendo mantener informado al CIRC sobre los avances de la
tramitacién segun sea el flujo del tramite establecido, a fin de que éste, a su vez,
informe al denunciante.

En el siguiente capitulo del Manual de Normas y Procedimientos se establecen las
dependencias de las Instituciones involucradas, con las cuales el CIRC mantendra una
interaccién de caracter operativo para el procesamiento de los reclamos ciudadanos.
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V

I11l. Diseno de Procedimientos

A fin de obtener la mejor comprension posible acerca de los procedimientos detallados,
componentes de cada uno de los procesos del sistema de atencion de reclamos que
opera el CIRC, se formulan las siguientes definiciones.

Visualizacion de las Secuencias de Actividades

Para Brindar Informacion Adecuada y Actualizada

Recepcién de la informacion de parte de las Instituciones: esta actividad implica la
previa formulacion de definiciones acerca de la informacion a ser remitida al CIRC
de parte de las Instituciones a través de sus areas internas; el establecimiento de
procedimientos requeridos para el mantenimiento de la informacion en condiciones
confiables en la Base de Datos del sistema informatico del CIRC.

La informacion acerca de los servicios y tramites institucionales, seré proveida por:

El Ministerio del Interior, a través de las siguientes dependencias: Secretaria
General, Asesoria Juridica, Direccién Financiera, Direccién de Derechos Humanos, la
Direccién de Comunicaciones y la Direccién del Talento Humano.

La Policia Nacional, a través de: el Departamento de Identificaciones y el
Departamento de Relaciones Publicas de la Policia Nacional.

La Direccion Nacional de Migraciones, a través de: la Secretaria General y la
Direccién de Asesoria Juridica.

La forma de provision de la informacion al CIRC, se hara de en la manera en que el
Centro establezca con las &reas citadas.

Ordenamiento de la informacién: implica en la codificacion de la informacion
disponible, y el agrupamiento por temas que deben ser claramente definidos, a fin
de facilitar su archivo y recuperacion posterior.
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Rept

Sistematizacion de la informacion: significa registrar de manera logica, siguiendo un
orden de conveniencia establecida, la informacién publica que se desea disponer
para los usuarios del sistema.

Registracion: implica seguir estrictamente una secuencia de pasos metodoldgicos
que permitan almacenar la informacion, en las formas que se definan y se
presenten, en la Base de Datos del sistema informéatico del CIRC, a fin de lograr
disponer de un volumen significativo de informacion pertinente y confiable en
condiciones de recuperacién rapida y eficaz cuando se la requiera.

Mantenimiento: implica mantener la informacion registrada con un estatus de
confiablidad del més alto nivel posible, para lo cual el CIRC establecera los criterios
y procedimientos con las areas proveedoras de informacion,

Disponerla para el usuario: finalmente, el CIRC establecera los mecanismos y
aplicara las herramientas necesarias para que la informacion puablica disponible, se
mantenga en condiciones de accesibilidad requerida para el cumplimiento de los
fines del servicio ofrecido.

Para Procesar Sugerencias, Opiniones, Quejas y Denuncias

Recepcidn: todos los reclamos presentados al CIRC deben ser recepcionados por los
operadores del sistema, siguiendo las pautas establecidas segin sea al medio
utilizado — presencial, telefonico o electronico. Los reclamos improcedentes, serén
desestimados, mientras que aquellos que se ajustan a los servicios del CIRC seran
procesados de conformidad a los procedimientos establecidos.

Registro: todos los reclamos recepcionados por el CIRC, deben ser registrados en los
archivos del sistema informatico, por lo que esta actividad implica ingresar los datos
gue se solicitan en el formulario electrénico del proceso de alta de reclamos.

Evaluacion: esta actividad implica la realizacion de un analisis de pertinencia,
adecuacién y conformidad de los reclamos recepcionados, a fin de asegurarse de
que los mismos sean presentados conforme a las normativas, la reglamentacion y
los procedimientos establecidos y vigentes; al mismo tiempo que significa una
ponderacién del grado de complejidad y de las implicancias que conllevan de forma
potencial su procesamiento, acerca de los cuales el usuario debe ser puesto en
conocimiento.
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Ponderacién Juridica: con excepcion de las quejas y denuncias que involucra al
personal de la Policia Nacional en servicio activo, todos los reclamos que impliquen
quejas y denuncias contra funcionarios del Ministerio del Interior o de la Direccion
Nacional de Migraciones, recepcionados por el CIRC, deben ser sometidos a una
apreciacion juridica por parte de la Asesoria Juridica del Ministerio del Interior, la
cual elevara al CIRC una ponderacion del reclamo sometido a su consideracion, en
base al cual el CIRC derivaré los reclamos.

Derivacion: esta actividad implica la remision de los reclamos recepcionados a las
instancias competentes en la materia objeto de los mismos, de conformidad a las
siguientes pautas:

- Cuando se trate de dar atencién a los reclamos que se constituyan en opiniones
0 sugerencias presentadas por la ciudadania al respecto de los servicios o
tramites institucionales, éstos se derivaran a la Direccion de Planificacion de la
Institucién afectada.

- Mientras que, cuando se trate de brindar atencién a las quejas y denuncias que
presenten los/las ciudadanos/as en contra de la actuacion de funcionarios de las
Instituciones involucradas, los reclamos se derivaran:

A la Asesoria Juridica y a la Direccion de Talento Humano, cuando se trate de
casos que involucren funcionarios del Ministerio del Interior.

A la Asesoria Juridica de la Policia Nacional, cuando esté involucrado en las
quejas o denuncias personal policial en servicio activo. Esta derivacion se
realizarad en base a la utilizacién de recursos del sistema informatico.

A la Asesoria Juridica y a la Secretaria General, cuando en las quejas y denuncias
presentadas, se vean involucrados funcionarios de la Direccion Nacional de
Migraciones.

Acompaiiamiento / Seguimiento: implica las acciones que el CIRC debe ejecutar, en
interaccién con las dependencias de las Instituciones involucradas, a fin de obtener
informacién acerca de los avances de la tramitacion de los reclamos derivadas a
ellas para su correspondiente procesamiento. Estas areas asignadas para tal efecto,
conforme se describe en el parrafo que antecede, seran las Unicas autorizadas a
brindar las informaciones referidas, en base a pautas que el CIRC definira con cada
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una de ellas. El CIRC, utilizara los espacios ciudadanos y la modalidad de atencion
adecuada a cada caso, para comunicar al/ a la ciudadano/a al respecto de la
posicion del tramite de los reclamos presentados, dejando registrados en los
registros informaticos los datos pertinentes de estas acciones.

Recepcion de respuestas: hace referencia a la obtencion de una resolucion de los
casos sometidos a consideracion de las dependencias de las Instituciones para
procesar los reclamos hacia ellas derivados. La remision de estas soluciones u
orientaciones de los casos presentados al CIRC, se llevara a cabo en base a los
criterios y procedimientos que el CIRC establecera con cada instancia involucrada,
observando, en todos los casos, criterios de seguridad y confidencialidad en el
manejo de la informacion.

Devolucién de Respuestas al/a la ciudadano/a: significa ejecutar un conjunto de
actividades que permita al CIRC, contactar a los ciudadanos que hayan presentado
opiniones, sugerencias, quejas o denuncias, a fin de comunicarles acerca de la
resolucion final de los casos presentados por ellos y procesados. En todos los casos,
el CIRC registrara en los archivos del sistema informatico las respuestas brindadas a
los/las ciudadanos/as.

Disefo de los Procedimientos

Los

procedimientos disefiados e incluidos en el presente Manual de Normas vy

Procedimientos, se relacionan estrechamente con la modalidad de la operacion de los
diferentes espacios ciudadanos habilitados para la canalizacion de los reclamos, y
también guardan coherencia con el alcance de los servicios del CIRC.

Procedimientos de Solicitudes de Informacion

PR-SI01 Solicitud Presencial;
PR-SI02 Solicitud Telefonica;
PR-SIO3 Solicitud Electrdnica.

Procedimientos de Opinionesy Sugerencias

e PR-0S01 Presentacion Presencial;
e PR-0S02 Presentacion Telefénica;
e PR-0S03 Presentacion Electronica.
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lll. Procedimientos de Quejas

e PR-PQO1 Presentacion Presencial;
e PR-PQ02 Presentacion Telefonica,;
e PR-PQO3 Presentacién Electrénica.

IV. Procedimientos de Denuncias

e PR-PDO1 Presentacion Presencial;
e PR-PDO2 Presentacion Telefénica;
e PR-PDO3 Presentacion Electronica.

Formularios: En el disefio de los procedimientos se hace mencion al Formulario. Se
refiere a un instrumento del CIRC aplicado para la recepcion de los reclamos de la
ciudadania, pudiendo ser del tipo impreso o electronico. El tipo impreso se aplicara en la
modalidad de atencion presencial y telefonica; mientras que el tipo electronico sera
gestionado a través del sistema aplicativo informatico — disefiado, desarrollado e
implementado - de conformidad con las necesidades especificas de la gestion del CIRC.
Este sistema aplicativo debera apoyar la implementacion de un sistema interactivo con
los usuarios(as), en las operaciones de todos los espacios ciudadanos disponibles, y de
manera especial, a través de la red Internet.

El disefio del Formulario de Reclamo del CIRC, debera contener, minimamente, los
siguientes campos:

1. Nombre de Identificacion del Formulario;

2. Numero del Formulario;

3. Tipo de reclamo presentado — Solicitud de Informacion, Sugerencias y Opiniones,
Quejas y Denuncias;

4. Datos Personales del/de la Ciudadano/a — Apellidos, Nombres, Domicilio (calle,
numero, barrio, localidad, departamento);

5. Descripcion del Reclamo;

6. Nombre del Demandado, en caso de denuncias;

7. Descripcion de Pruebas Presentadas, en caso de quejas y denuncias;

8. Peticion o Solicitud que realiza a la Institucion afectada;

9. Referencias personales para contacto;

10. Fecha y Hora de Presentacion del Reclamo;

11. Firma del/de la Ciudadano/a, en caso de Atencion Presencial;

12. Derivado a (Dependencia, Institucion, Fecha y Hora);

13. Operador (Nombre y Apellido);

14. Orientaciones para el Seguimiento.
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Registro de los Reclamos: Todas las solicitudes deben ser registradas en el sistema
informético del CIRC, en base a la aplicacion de formularios electrénicos predisefiados.
El sistema informatico asignara un numero de solicitud secuencial, correlativo y
progresivo, de forma automatica, que servira de identificacion del reclamo. Se manejara
una codificacion que permita identificar el estatus del tramite, que podréa ser del tipo:
en tramite, suspendido, atendido, y otros que reflejen la situacion del reclamo en un
momento dado de su curso de gestion.

El sistema estara en condiciones de permitir la realizacién de consultas y de proveer
informes de diferentes contenidos, con la frecuencia que se requiera, e informacién
estadistica que refleje la gestion de las solicitudes y reclamos ciudadanos.

Contrasefia: El sistema informatico, una vez que se registre la solicitud o reclamo, segin
sean los estandares establecidos, asignara una fecha de respuesta probable; asimismo,
podra emitir una contrasefia 0 constancia de presentacion del reclamo, que el operador
del CIRC entregaré al/a la usuario/a para solicitar informacion posterior de seguimiento
0 recepcion de la respuesta.

Estandares: Sobre la base de la definicién de criterios de calidad aplicados a los servicios
del CIRC, se definiran los indicadores de calidad de la gestion, tal como, el tiempo de
respuesta para cada tipo de solicitud o reclamo.

Datos e Informacion: Los datos e informaciones que deben ser solicitados a los
usuarios, dependiendo del servicio solicitado, tendran caracter obligatorio o no
obligatorio. En los casos de quejas y denuncias, los datos obligatorios que se solicitan
deben estar suficientemente respaldados por las leyes y normas vigentes.

Analisis del Operador: el andlisis que los operadores deben realizar, una vez
recepcionado el reclamo, hace referencia a la necesidad de discernir sobre el tipo de
reclamo presentado, su nivel de complejidad, y la necesidad de identificar la
dependencia competente a la que debe derivarse el reclamo.

Cuando los reclamos se relacionen con brindar informacién acerca de los servicios
ofrecidos por las instituciones a la ciudadania y/o se refieran a los tramites que se
gestionan en el Ministerio del Interior o en las instituciones dependientes, el operador
recurrird a la Base de Datos para obtener la informacion requerida, y la brindara al
usuario del sistema. En los casos en que se solicite informacién no contenida en la Base
de Datos, pero que se refiere a informacion publica no restringida por el marco legal, el
operador derivara la solicitud a la Secretaria General del Ministerio del Interior, o de la
Direccién Nacional de Migraciones, conforme sea el caso tratado; o, al Departamento de
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Relaciones Publicas de la Policia Nacional, si la informacion solicitada guarda relacion
con esta institucion, y seguira los procedimientos establecidos para la realizacion del
seguimiento y la obtencidn de las respuestas, hasta lograr la satisfaccion del reclamo.

Para los demas casos, el operador derivard los reclamos de conformidad a las
definiciones establecidas en los parrafos que anteceden.

Tecnologia: La tecnologia aplicada incide gravitantemente sobre la calidad de la
atencién, y consecuentemente en los procedimientos. Aunque no se menciona en el
disefio de los procedimientos, el CIRC dispondra de recursos que le permitan aprovechar
las prestaciones de la red Internet. En ese sentido, el desarrollo e implementacién de
una Ventanilla Digital de Atencion al Ciudadano(a), cuyas caracteristicas y alcance se
ajusten a los reglamentos y normas que se establezcan para los servicios del CIRC, se
prevé como herramienta del CIRC.

Dependencia Interna: Es la denominacion genérica utilizada en el disefio de los
procedimientos para hacer referencia a las instancias competentes involucradas en el
procesamiento de los reclamos ciudadanos.
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Solicitudes de Informacién
Atencidn Presencial
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
Etapa de Inicio 1.1 Usuario acude al CIRC y solicita informacion. Usuario(a)
Recepcion, 2.1. Recepciona la solicitud de informacion. Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos al Usuario(a) de Atencion al Pablico
Derivacion 2.3 Asiste al Usuario en la elaboracion del Formulario.

2.4. |dentifica la naturaleza del requerimiento.
2.5. Analiza si la solicitud es pertinente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.13.

2.7. Registra el requerimiento en el sistema informatico Atencion
al Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion presencial.

2.8. Verifica en la DB la disponibilidad de la informacién.

Sl esta disponible lo solicitado,
2.9. Responde inmediatamente; pasa a la Actividad 5.1.

Si NO se encuentra disponible la informacién,

2.10. Deriva la solicitud a la dependencia que corresponda;

2.11. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.12 Da seguimiento a la Solicitud de Informacion, para conocer
su estatus: en proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.13. Informa al usuario(a) por qué no procede su solicitud, y
brinda orientacion en caso de gue se trate de informacién que no
se relaciona con los servicios o tramites del Ministerio del Interior,
de la Policia Nacional, o de la Direccién Nacional de Migraciones, o
cualquier otra gque esté definida por el CIRC.

Fin del Procedimiento

Procesamiento de | 3.1. Recibe la solicitud derivada Dependencias Internas
la Solicitud 3.2. Investiga acerca de la informacién solicitada
3.3. Elabora la respuesta.

3.4. Remite la respuesta al CIRC.
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Etapa de 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
Finalizacién 4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencidn al Publico
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)
Archivo 5.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
de Atencidn al Publico
Fin del Procedimiento
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Solicitudes de Informacién
Atencidn Telefonica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
Etapa de Inicio 1.1 Usuario llama al CIRC y solicita informacion. Usuario(a)
Recepcion, 2.1. Recepciona la solicitud de informacidn via telefénica Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos al Usuario(a) de Atencion de Llamadas
Derivacion 2.3 Elabora el Formulario correspondiente.

2.4. |dentifica la naturaleza del requerimiento.
2.5. Analiza si la solicitud es pertinente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.13.

2.7. Registra el requerimiento en el sistema informatico Atencion
al Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion Telefonica.

2.8. Verifica disponibilidad de la informacién.

S| estéa disponible,
2.9. Responde inmediatamente; Pasa a la Actividad 5.1

Si NO esta disponible la informacion requerida,

2.10. Deriva la solicitud a la dependencia que corresponda;

2.11. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.12. Da seguimiento a la Solicitud de Informacién, para conocer
su estatus: en proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.13. Informa porqué no procede su solicitud, y brinda orientacion
en caso que se trate de informacion que no se relaciona con los
servicios del CIRC.

Fin del Procedimiento
Procesamiento de 3.1. Recibe la solicitud derivada Dependencias Internas
la Solicitud 3.2. Investiga acerca de la informacién solicitada
3.3. Elabora la respuesta.

3.4. Remite la respuesta al CIRC.

Etapa de 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
Finalizacién 4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencion de Llamadas
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)
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Archivo

5.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC.

Fin del Procedimiento

Operador de la Unidad
de Atencion de Llamadas
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Solicitudes de Informacién
Atencion Electronica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version

PR-5103

1.1 Usuario solicita informacion al CIRC a través del correo
electronico habilitado.

Recepcion, 2.1. Recepciona la solicitud a través del correo electrénico, con | Operador de la Unidad
Registro, soporte de la aplicacion disponible. de Atencion Electrénica
Derivacion 2.2 Contacta al usuario(@) y solicita datos e informacion
complementaria, en caso necesario.

2.3. Identifica la naturaleza del requerimiento.

2.4. Analiza si la solicitud es pertinente.

Etapa de Inicio Usuario(a)

SiNO loes,
2.5. Pasa a la Actividad 2.13.

2.7. Registra el requerimiento en el sistema informatico Atencion
al Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Electronica.

2.8. Verifica disponibilidad de la informacién.

S| estéa disponible,
2.9. Responde inmediatamente, via correo electrénico; y pasa a la
Actividad 5.1

Si NO esta disponible,

2.10.Deriva la solicitud a la dependencia que corresponda;

2.11. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.12 Da seguimiento a la Solicitud de Informacion, para conocer
su estatus: en proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.13. Redacta una respuesta a través del correo electrénico e
informa al usuario(a) acerca del porqué no procede su solicitud, y
brinda orientacion en caso de que se trate de informacién que no
se relaciona con los servicios o trdmites institucionales.

Fin del Procedimiento
Procesamiento de 3.1. Recibe la solicitud derivada Dependencias Internas
la Solicitud 3.2. Investiga acerca de la informacién solicitada
3.3. Elabora la respuesta.

3.4. Remite la respuesta al CIRC.
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Etapa de Finalizacion | 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencidn Electrénica
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)

Archivo 5.1. Archiva los antecedentes en el sistema informatico del CIRC. Operador de la Unidad
de Atencion Electrénica

Fin del Procedimiento
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MANUAL DE
NORMAS Y
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Procedimientos: PR-SI01, PR-SI102, PR-SI03
Procedimiento para la Procesar Solicitudes de Informacion 1/2
Usuario(a) Operador del CIRC Dependencia Interna
Recepciona la solicitud, y
Solicita Informacion al || > ocasionalmente solicita
CIRC datos adicionales
. Elabora el Formulario
A trgves de correspondiente
cualquiera de los
medios
habilitados Identifica naturaleza de la
solicitud y analiza
pertinencia
Es pertinente
>
Registra el Reclamo
Informacion
disponible —>
Provee la informacion a
través del medio que
corresponda
Archiva los antecedentes
Fin del
Procedimiento
Elaborado por: Fecha de Aprobacioén Fecha de la Ultima Pagina
Revision
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Procedimientos: PR-SI01, PR-SI102, PR-SI03
Procedimiento para la Procesar Solicitudes de Informacion

2/2

Usuario(a)

Operador

del CIRC

Dependencia Interna

2

'

Deriva la Solicitud de

Informacion a

Dependencia que

corresponda

corresponda

Da seguimiento a la
Solicitud pendiente

Recepciona la Respuesta

Remite la respuesta al

usuario(a)

Archiva los antecedentes

1

'

Informa al usuario(a) por qué
no procede su solicitud, y lo

orienta.

y

Informa al Usuario a
través del medio que

la

<+

Fin del
Procedimiento

)4*

Recibe la Solicitud

Investiga acerca de la
informacion solicitada

Elabora la Respuesta y la
remite al CIRC
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CENTRO DE
INFORMACION
Y RECLAMO CIUDADANO

MANUAL DE

NORMAS Y

PROCEDIMIENTOS

Centro de Informacion y
Reclamo Ciudadano

Cadigo del Procedimiento

Proceso Gestidn de Informacion y Reclamo Ciudadano

Atencién Presencial

Fecha de Aprobacion

Procedimiento para la Procesar Opiniones y Sugerencias

Version

PR-OS01

Etapa de Inicio

1.1 Usuario acude al CIRC y presenta opinion o sugerencia.

Usuario(a)

Recepcion,
Registro,
Derivacion

2.1. Recepciona la opinidn o sugerencia.

2.2 Solicita datos al Usuario(a)

2.3 Asiste al Usuario en la elaboracion del Formulario.
2.4. |dentifica la naturaleza de la opinion o sugerencia.
2.5. Analiza si la inquietud es procedente.

SiNO lo es,

2.6. Pasa a la Actividad 2.11

2.7. Registra el formulario en el sistema informatico Atencion al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Presencial de Opiniones y Sugerencias.

2.8. Deriva la opinion o sugerencia a la dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10 Da seguimiento al expediente para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.11. Informa al usuario(a) acerca del porqué no procede su
inquietud, y brinda orientacién en caso de que se trate de opinion
0 sugerencia que no se relaciona con los servicios y tramites de las
Instituciones.

Fin del Procedimiento

Operador de la Unidad
de Atencion al Pablico

Procesamiento de

3.1. Recibe la opinidn o sugerencia.

Dependencias Internas

Fin del Procedimiento

la Opinién o 3.2. Analiza la posibilidad de implementacién, o las acciones
Sugerencia conexas.
3.3. Elabora la respuesta.
3.4. Remite la respuesta al CIRC.
Etapa de 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
Finalizacién 4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencidn al Pablico
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)
Archivo 5.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad

de Atencién al Pablico

Elaborado por:

Fecha de la Ultima
Revision
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Opiniones y Sugerencias
Atencidn Telefonica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
Etapa de Inicio 1.1 Usuario llama al CIRC y presenta una opinion o sugerencia. Usuario(a)
Recepcion, 2.1. Recepciona la inquietud via telefénica Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos al Usuario(a) de Atencion de Llamadas
Derivacion 2.3 Elabora el Formulario electrénico correspondiente.

2.4. |dentifica la naturaleza de la opinion o sugerencia.
2.5. Analiza si la inquietud es pertinente.

Si NO es,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra el formulario en el sistema informatico Atencion al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Telefonica de Opiniones y Sugerencias.

2.8. Deriva la opinion o sugerencia a la dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Da seguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.11. Informa al usuario(a) por via telefonica acerca del porqué no
procede su inquietud, y brinda orientacion en caso de que se trate
de opinidn o sugerencia que no se relaciona con los servicios o
tramites de las Instituciones.

Fin del Procedimiento

Procesamiento de 3.1. Recibe la opinidn o sugerencia. Dependencias Internas
la Opinién o 3.2. Analiza la posibilidad de implementacién.
Sugerencia 3.3. Elabora la respuesta.

3.4. Remite la respuesta al CIRC.

Etapa de 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
Finalizacién 4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencion de Llamadas
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)

Archivo 5.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
de Atencion de Llamadas
Fin del Procedimiento.
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Opiniones y Sugerencias
Atencidn Electronica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario presenta al CIRC una opinién o sugerencia a través del | Usuario(a)
correo electronico habilitado.
2. Recepcion, 2.1. Recepciona la inquietud via correo electroénico. Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Verifica los datos al Usuario(a) de Atencion Electrénica
Derivacion 2.3 Elabora el Formulario correspondiente.

2.4. |dentifica la naturaleza de la opinion o sugerencia.
2.5. Analiza si la inquietud es pertinente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra el formulario en el sistema informatico Atencion al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Electronica de Opiniones y Sugerencias.

2.8. Deriva la opinion o sugerencia a la dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Da seguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 3.1.

2.11. Informa al usuario(a) via correo electronico acerca del
porqué no procede su inquietud, y brinda orientacion en caso de
que se trate de opinion o sugerencia que no se relaciona con los
servicios o tramites de las Instituciones.

Fin del Procedimiento

3. Procesamiento 3.1. Recibe la opinidn o sugerencia. Dependencia Interna
de laSolicitud 3.2. Analiza la posibilidad de implementacién
3.3. Elabora la respuesta.

3.4. Remite la respuesta al CIRC.

4. Etapade 4.1. Recepciona la respuesta Operador de la Unidad
Finalizacién 4.2. Registra la respuesta en el sistema informatico de Atencion Electrénica
4.3. Comunica la respuesta al interesado(a)

5. Archivo 5.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
Fin del Procedimiento. de Atencion Electrénica
Elaborado por: Fecha de Aprobacion Fecha de la Ultima Pagina
Revision
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Procedimientos: PR-0OS01, PR-0S02, PR-0S03
Procedimiento para la Procesar Opiniones y Sugerencias 1/2
Usuario(a) Operador del CIRC Dependencia Interna
Recepciona el reclamo, y
Presentaal CIRCuna | | S ocasionalmente solicita
opinién o una datos adicionales
sugerencia
Elabora el Formulario
correspondiente
A través de
cualquiera de los
medios Identifica naturaleza de la
habilitados opinién o sugerenciay
analiza su
pertinencia
Es 1
pertinente? =
Registra el Reclamo en el
sistema
Deriva el reclamo a la -
Dependencia que g
corresponda
. . Recibe el reclam
Da seguimiento al expediente ecibe el reclamo
Analiza viabilidad de
implementacion de opinién o
sugerencia
Elabora Respuesta y la remite
< al CIRC
2
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Procedimientos: PR-0OS01, PR-0S02, PR-0S03
Procedimiento para la Procesar Opiniones y Sugerencias

2/2

Usuario(a)

Operador del CIRC

Dependencia Interna

A

2

v

Recepciona la Respuesta
remitida por la
Dependencia involucrada

Registra la Respuesta en
los archivos del sistema

Comunica la Respuesta al
usuario(a)

Archiva los antecedentes

1

v

Informa al usuario(a) por qué
no procede su solicitud, y lo
orienta.

|

Fin del
Procedimiento
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Quejas
Atencidn Presencial
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario acude al CIRC y presenta una queja. Usuario(a)
2. Recepcion, 2.1. Brinda atencion al usuario(a). Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos obligatorios al Usuario(a). de Atencion al Pablico
Derivacion 2.3 Asiste al Usuario en la elaboracion del Formulario.

2.4. |dentifica la naturaleza de la queja.
2.5. Analiza si la queja es pertinente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Presencial de Presentacion de Quejas.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Daseguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 5.1.

2.11. Informa al usuario(a) acerca del porqué no procede su queja,
y brinda orientacion e informacion que requiera el caso.

Fin del Procedimiento

3. Andlisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencias Internas
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la queja.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final.

4. Remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencias Internas
Resolucidn Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1. Recepciona la respuesta de la Dependencia Interna. Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2. Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencidn al Pablico

5.3. Comunica la respuesta al interesado(a).
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6. Archivo 6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
de Atencidn al Publico
Fin del Procedimiento.
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Quejas
Atencidn Telefonica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario llama al CIRC y presenta una queja. Usuario(a)
2. Recepcion, 2.1. Brinda atencion al usuario(a). Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos obligatorios al Usuario(a). de Atencion de Llamadas
Derivacion 2.3. Identifica la naturaleza de la queja.

2.4. Analiza si la queja es pertinente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan.
Atencion Telefonica de Presentacion de Quejas.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la Dependencia Interna
que corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Da seguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 5.1.

2.11. Informa al usuario(a) acerca del porqué no procede su queja,
y brinda orientacion e informacion que requiera el caso.

Fin del Procedimiento

3. Andlisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencias Internas
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la queja.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final.

4. Remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencias Internas
Resolucidn Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1. Recepciona la respuesta de la Dependencia Interna. Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2. Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencion de Llamadas

5.3. Comunica la respuesta al interesado(a).

6. Archivo 6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
Fin del Procedimiento. de Atencion de Llamadas
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Quejas
Atencidn Electronica
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario presenta una queja al CIRC a través del correo Usuario(a)
electronico habilitado.
2. Recepcion, 2.1. Brinda atencion al usuario(a). Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Verifica los datos obligatorios. de Atencion Electrénica
Derivacion 2.3. Identifica la naturaleza de la queja.

2.5. Analiza si la queja es pertinente.

Si NO es,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion Electronica de Presentacion de Quejas.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la Dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Daseguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 5.1.

2.11. Remite un correo electrénico, Informando al usuario(a)
acerca del porqué no procede su queja, y brinda orientacion e
informacion que requiera el caso.

Fin del Procedimiento
3. Andlisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencia Interna
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la queja.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final

4. remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencia Interna
Resolucion Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1. Recepciona la respuesta de la Dependencia Interna. Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2. Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencion Electrénica

5.3. Comunica la respuesta al interesado(a).

Archivo 6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
Fin del Procedimiento. de Atencion Electrénica
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Revision
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Procedimientos: PR-PQO1, PR-PQ02, PR-PQ03

Procedimiento para la Procesar Quejas

1/2

Usuario(a)

Operador del CIRC

Dependencia Interna

Inicio

Presenta al CIRC una
queja

A través de
cualquiera de los
medios
habilitados

—

Recepciona el reclamo, y
ocasionalmente solicita
datos adicionales

Elabora el Formulario
correspondiente

Analiza datos obligatorios

Identifica naturaleza de la
queja y analiza su
pertinencia

v

Es

pertinente? >

y

Registra el reclamo en el
sistema

Conforma el expediente y
deriva el reclamo a la

Dependencia que
corresponda

Informa al usuario(a) acerca
de la derivacion y el plazo
estimado de resolucion, a

través del medio que
corresponda

|

2

\ 4

Recepciona el expediente de
la queja

Analiza el caso de
conformidad a las normas
establecidas

|

3
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Procedimientos: PR-PQO1, PR-PQ02, PR-PQ03
Procedimiento para la Procesar Quejas

2/2

Usuario(a)

Operador del CIRC

Dependencia Interna

3

v

Da curso al
procesamiento de la queja

Mantiene informado al

Mantiene informado al
usuario(a) sobre el curso del
expediente

CIRC sobre el curso del
expediente hasta el final
del proceso

Conforma el expediente
con procesamiento
finalizado

Remite la resolucion del

A

Recepciona la Respuesta final
derivada de la queja

Registra la respuesta en el
sistema informético

Comunica la respuesta al
usuario(a)

Archiva los antecedentes

1
v

Informa al usuario(a) por qué
no procede su reclamo, y lo

y

Fin del
Procedimiento

orienta.

caso al CIRC
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Denuncias
Atencidn Presencial
Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version
1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario acude al CIRC y presenta una denuncia. Usuario(a)
2. Recepcion, 2.1. Brinda atencion al usuario(a). Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos necesarios al Usuario(a). de Atencion al Pablico
Derivacion 2.3 Asiste al Usuario en la elaboracion del Formulario.

2.4. |dentifica la naturaleza de la denuncia.
2.5. Analiza si la denuncia es procedente.

Si NO es,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion Presencial de Presentacion de Denuncias.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la Dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10. Daseguimiento al expediente, para conocer su estatus: en
proceso o pendiente. Pasa a la Actividad 5.1.

2.11. Informa al usuario(a) las razones de la improcedencia de la
denuncia, y lo orienta con las informaciones correspondientes.

Fin del Procedimiento

3. Analisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencia Interna
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la denuncia.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final

4. Remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencia Interna
Resolucidn Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1. Recepciona la respuesta de la Dependencia Interna. Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2. Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencidn al Pablico

5.3. Comunica la respuesta al interesado(a).

6. Archivo 6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
Fin del Procedimiento. de Atencion al Publico
Elaborado por: Fecha de Aprobacion Fecha de la Ultima Pagina
Revision
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» Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Denuncias
Atencidn Telefonica

Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version

1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario comparece al CIRC y solicita la formalizacién de una Usuario(a)
denuncia.

2. Recepcion, 2.1 Recepciona la llamada telefénica. Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Solicita datos necesarios al Usuario(a). de Atencion de Llamadas
Derivacion 2.4. |dentifica la naturaleza de la denuncia.

2.5. Analiza si la denuncia es procedente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion Telefénica de Presentacion de Denuncias.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la Dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10 Da seguimiento al expediente, hasta el fin del proceso, para
conocer su estatus: en proceso o pendiente. Pasa a la Actividad
5.1.

2.11 Informa al usuario(a) las razones de la improcedencia de la
denuncia, y lo orienta con las informaciones correspondientes.
Fin del Procedimiento

3. Andlisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencia Interna
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la denuncia.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final

4. Remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencia Interna
Resolucidn Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1 Recepciona la respuesta del Dpto. de la Dependencia Interna. | Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2 Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencion de Llamadas

5.3 Comunica la respuesta al interesado(a).

6. Archivo 6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC. Operador de la Unidad
Fin del Procedimiento. de Atencion de Llamadas
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y Proceso Gestion de Informacion y Reclamo Ciudadano
Centro de Informacién y

Reclamo Ciudadano Procedimiento para la Procesar Denuncias
Atencidn Electronica

Cadigo del Procedimiento Fecha de Aprobacion Version

1. Etapa de Inicio 1.1 Usuario presenta una denuncia al CIRC a través del correo Usuario(a)
electronico habilitado.

2. Recepcion, 2.1 Recepciona el correo electrénico del usuario/a. Operador de la Unidad
Registro, 2.2 Verifica los datos necesarios. de Atencion de Llamadas
Derivacion 2.4. |dentifica la naturaleza de la denuncia.

2.5. Analiza si la denuncia es procedente.

SiNO loes,
2.6. Pasa a la Actividad 2.11.

2.7. Registra la queja en el sistema informatico Atencién al
Ciudadano, llenando todos los campos que correspondan a la
Atencion Telefénica de Presentacion de Denuncias.

2.8 Conforma el expediente, y lo remite a la Dependencia que
corresponda.

2.9. Informa al usuario(a) acerca de la derivacion y el tiempo
estimado del proceso.

2.10 Da seguimiento al expediente, hasta el fin del proceso, para
conocer su estatus: en proceso o pendiente. Pasa a la Actividad
5.1.

2.11 Remite un correo electronico, Informando al usuario(a)
acerca del porqué no procede su queja, y brinda orientacion e
informacion que requiera el caso.

Fin del Procedimiento
3. Analisis y 3.1 Recepciona el expediente. Dependencia Interna
Procesamiento 3.2 Analiza e investiga el caso.

3.3 Da curso al procesamiento de la denuncia.

3.4 Mantiene informado al CIRC sobre el curso del expediente,
hasta su procesamiento final

4. Remision de la 4.1 Conforma el expediente con procesamiento finalizado Dependencia Interna
Resolucidn Final 4.2 Remite la resolucion del caso al CIRC

5. Etapa de 5.1 Recepciona la respuesta de la Dependencia Interna. Operador de la Unidad
Finalizacién 5.2 Registra la respuesta en el sistema informatico. de Atencion de Llamadas

5.3 Comunica la respuesta al interesado(a).
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6. Archivo

6.1. Archiva los antecedentes en el Archivo del CIRC.

Fin del Procedimiento.

Operador de la Unidad
de Atencion de Llamadas
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Procedimientos: PR-PD01, PR-PD02, PR-PD03
Procedimiento para la Procesar Denuncias 1/2
Usuario(a) Operador del CIRC Dependencia Interna
Recepciona el reclamo, y
Presentaal CIRCuna | | S ocasionalmente solicita
denuncia datos adicionales
Elabora el Formulario
correspondiente
A través de
cualquiera de los
m_emos Analiza datos obligatorios
habilitados
Identifica naturaleza de la
denuncia y analiza su
pertinencia
Es
pertinente? >
\ 4
Registra el reclamo en el
sistema
Conforma el expediente y
deriva el reclamo a la .
Dependencia que d
corresponda
\_/_
Recepciona el expediente de
Informa al usuario(a) acerca la denuncia
de la derivacion y el plazo
< estimado de resolucion, a :
través del medio que Analiza el caso de
corresponda conformidad a las normas
establecidas
2 3
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Procedimientos: PR-PD01, PR-PD02, PR-Pd03
Procedimiento para la Procesar Quejas

2/2

Usuario(a)

Operador del CIRC

Dependencia Interna

3

v

Da curso al
procesamiento de la
denuncia

Mantiene informado al

Mantiene informado al
usuario(a) sobre el curso del
expediente

CIRC sobre el curso del
expediente hasta el final
del proceso

Conforma el expediente
con procesamiento
finalizado

Remite la resolucion del

A

Recepciona la Respuesta final
derivada de la denuncia

Registra la respuesta en el
sistema informético

Comunica la respuesta al
usuario(a)

Archiva los antecedentes

1
v

Informa al usuario(a) por qué
no procede su reclamo, y lo

y

Fin del
Procedimiento

orienta.

caso al CIRC
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X. Glosario de Términos

Denuncia: es el medio a través del cual un ciudadano/a cumple con la obligacion de
informar a la institucién que corresponda acerca de actos u omisiones realizados por
funcionarios publicos, pertenecientes a determinadas instituciones y que sean contrarios
a las normas y principios que rigen la funcion publica, sin que signifiquen una afectacion
directa a sus derechos o intereses como ciudadano/a.

Queja: es la manifestacion de la voluntad de un/una ciudadano/a, mediante la cual
coloca de manera formal y responsable, al conocimiento de la Direccion del CIRC de la
existencia de actos u omisiones cometidos por funcionarios publicos, que se
contraponen a las normas y principios que rigen a la Administracion Pulblica, y que le
significan una afectacion directa a sus derechos o intereses.

Sugerencia: Propuesta de palabra o de hecho, presentada por los/las ciudadanos/as al
Centro de Informacion y Reclamo Ciudadano, destinada a mejorar ciertos aspectos o
condiciones de un servicio y trdmite publico.

Opinion: Parecer de una persona fisica o grupo, sobre una cuestion o tema especifico,
que busca confluir en puntos de acuerdo.

Improcedente: Calificacion asignada a un reclamo o peticion ciudadana que carece de los
requisitos establecidos, o falta de competencia o legitimidad.

Acceso a la Informacion: Derecho que asiste al/la ciudadano/a al acceso y recepcion de
la informacion publica, derivada en calidad de producto de las actividades ejercidas por
el Estado, que no esté calificada como excepcion por razones de seguridad de Estado o
privacidad personal.

Funcionario Publico: persona fisica que presta servicio en organismos o entidades
publicas del Estado.

Informacién Publica: Se refiere al universo de informaciones generadas de los actos y
acciones del Estado, que se encuentran en poder de él, y cuyo acceso y divulgacion sélo
deben ser restringidas en lo concerniente a aquellas que argumentan razones de
seguridad nacional o proteccion de la intimidad de las personas en caracter excepcional.
Estos se conceptos se fundamentan en los principios de la Libertad de Expresion,
Numeral 4, Articulo 13 de la Comisién Interamericana de Derechos Humanos.
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Pagina Web: Recurso de comunicacion electronica de informacion que permite la
difusion masiva a través de la red INTERNET.

Resolucién: Decision emanada de la Institucion, al pronunciarse sobre el objeto de una
denuncia o queja, o para poner fin a la tramitacion de un expediente.

Denominacion: Se refiere a la nomenclatura que identifica a cada area administrativa,
segun sus especificaciones funcionales.
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